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 ii 
ABSTRAKSI 
 
 
Kualitas jasa merupakan salah satu faktor yang menentukan dalam 
pemilihan produk jasa yang dapat memuaskan konsumen. Tercapainya kepuasan 
konsumen apabila kualitas produk jasa sesuai dengan yang diingkan konsumen. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas 
jasa (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)  terhadap 
kepuasan konsumen, serta variabel yang berpengaruh dominan di antara tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan konsumen 
pengguna kartu Simpati. Penelitian dilaksanakan di Daerah Istimewa Yogyakarta. 
Sumber data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui kuesioner. 
Populasi penelitian adalah seluruh pengguna kartu Simpati di Yogyakarta. Sampel 
diambil sebanyak 100 orang dengan teknik aksidental sampling. Metode 
pengumpulan data dengan kuesioner, observasi, wawancaea, dan studi pustaka.  
Teknik analisis data yang digunakan adalah pengujian asumsi klasik, analisis 
regresi ganda, koefisien determinasi, uji F, dan uji t.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Terdapat pengaruh yang 
signifikan dari kualitas jasa yang terdiri dari tangible, reliability, responsive, 
assurance, dan empathy terhadap kepuasan konsumen pengguna kartu Simpati di 
Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini terbukti dari hasil uji F yang memperoleh 
nilai Fhitung > Ftabel (19,213 > 2,29) pada taraf signifikansi 5%. Besar pengaruh 
kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 50,5%, sedangkan 49,5% 
lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Hal ini terbukti dari nilai 
koefisien determinasi (R2) sebesar = 0,505. (2) Variabel reliability merupakan 
variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen. Hal 
ini dapat dilihat dari nilai thitung variabel reliability terhadap kepuasan konsumen 
adalah paling besar (4,577) diterima pada taraf signifikansi 5%. 
 
Kata kunci: kualitas jasa, tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy, kepuasan konsumen 
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MOTTO 
 
  
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, apabila kamu telah selesai 
dari suatu urusan, kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang lain, dan 
hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap. 
(Q.S. Alam Nasyrah: 6-8) 
 
 
Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu, dan sesungguhnya yang 
demikian itu sangat berat, kecuali bagi orang-orang yang kusyu’.  
(Q.S. Al Baqarah : 45) 
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